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Abstrak 
 Tujuan penelitian adalah, menganalisis, merancang serta mengaplikasikan 
customer relationship management berbasis web (CRM) pada STIA Satya Negara 
untuk meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan yang ada di STIA Satya Negara, 
yakni mahasiswa, alumni dan perusahaan, khususnya dalam menyediakan informasi 
yang mereka butuhkan. 
Metode penulisan skripsi adalah metode Iterasi (iterative) dengan melakukan 
survei sistem untuk mengetahui permasalahan, melakukan observasi atas sistem yang 
sedang berjalan, melakukan wawancara dan studi literatur untuk mengumpulkan data-
data, melakukan analisis sistem untuk menentukan tujuan dari pengembangan sebuah 
sistem serta mengidentifikasi kebutuhan pengguna sistem, melakukan perancangan 
yang menggambarkan sistem DFD, struktur data, diagram hubungan entitas (ERD), 
perancangan proses, masukan dan keluaran serta rencana, melakukan pembuatan 
sistem (hardware/software) dan implementasi yang diusulkan. 
Hasil analisa ini diharapkan mampu memperbaiki kelemahan pada sistem 
yang sedang berjalan dan mampu meningkatkan layanan pelanggan, meningkatkan 
kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta diharapkan mampu menarik pelanggan baru. 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1 Latar Belakang 
Tingginya tingkat persaingan antar institusi pendidikan mengakibatkan 
setiap institusi harus dapat mengelola institusinya secara professional, salah 
satunya adalah dengan berupaya meningkatkan layanan informasi akademik 
yang dapat dimanfaatkan mahasiswa untuk mengevaluasi ataupun 
merencanakan kegiatan perkuliahannya dengan mudah dan cepat. Salah satu 
keunggulan dalam peningkatan layanan adalah dengan konsep manajemen 
hubungan pelanggan atau customer relationship management (CRM) yang 
merupakan sebuah filosofi bisnis yang menggambarkan suatu strategi  
penempatan client sebagai pusat proses, aktivitas dan budaya. Konsep ini pun 
telah dikenal dan banyak diterapkan untuk meningkatkan pelayanan dalam 
institusi pendidikan. 
Salah satu keberhasilan manajemen hubungan pelanggan adalah akses 
untuk memperoleh informasi tentang pelanggan. Informasi tentang pelanggan 
sangat dibutuhkan untuk memahami pelanggan secara lebih baik dan 
memberikan tawaran yang lebih spesifik untuk pelanggan. Institusi yang telah 
menerapkan konsep hubungan pelanggan mampu untuk membentuk ikatan  
emosional yang kuat sehingga dapat menimbulkan loyalitas pelanggan. 
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Sistem informasi berbasis komputer sangat penting untuk mengatur 
hubungan dengan pelanggan, karena terdapat banyak teknologi yang dapat 
mendukung penerapan sistem informasi tersebut. Diantaranya adalah teknologi 
website yang dapat dimanfaatkan melalui media internet untuk mengakses 
informasi. Melalui media internet, layanan distribusi informasi dapat dilakukan 
secara cepat dan setiap pelanggan berkesempatan mengakses informasi yang 
dibutuhkan dengan cara yang mudah. 
STIA Satya Negara merupakan salah satu sekolah tinggi ilmu administrasi 
di Palembang dengan status terakreditasi. Berdasarkan sistem yang berjalan saat 
ini diperlukan sistem yang lebih baik untuk mendukung peningkatan layanan 
pelanggan. 
Dalam dunia pendidikan, pelanggan beserta informasi yang mereka 
butuhkan dapat dilihat dari berbagai sudut pandang, yaitu alumni/lulusan yang 
memerlukan layanan karir, instansi/pemerintah yang memerlukan informasi 
lulusan/alumni yang dibutuhkan, dan mahasiswa yang memerlukan informasi 
perkuliahan. Namun, media penyampaian informasi yang ada saat ini belum 
mendukung dan cenderung menyulitkan pelanggan untuk mengaksesnya. 
Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk membangun sebuah 
sistem informasi akademik berbasis web pada STIA Satya Negara Palembang 
yang dapat membantu pihak kampus dalam upaya meningkatkan pelayanan 
informasi akademik yang akan penulis tuangkan dalam bentuk skripsi dengan 
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judul “Analisis dan Perancangan Customer Relationship Management  
Berbasis Web Pada STIA Satya Negara Palembang”.  
 
1.2  Masalah 
Dari latar belakang yang telah dikemukakan, maka dapat dirumuskan 
permasalahan sebagai berikut : 
1. Proses interaksi pelanggan (mahasiswa, lulusan/alumni, dan perusahaan lain 
yang bekerja sama dengan STIA Sayta Negara untuk membuka layana 
informasi lowongan kerja) dengan STIA Satya Negara dalam mengakses 
informasi akademik, lowongan kerja, dan informasi lulusan/alumni belum 
maksimal. 
2. Respon terhadap permintaan kebutuhan pelanggan cenderung lambat, 
sehingga menimbulkan keluhan pelanggan dari sisi pelayanan. 
 
1.3 Ruang Lingkup 
Ruang lingkup sistem berfokus pada menganalisis dan merancang 
kebutuhan informasi : 
1. Profil lulusan/alumni yang meliputi dari menjadi mahasiswa sampai dengan 
lulus serta prestasi yang dimiliki. 
2. Perusahaan/industri yang mencakup profil industri dan kompetensi yang 
dibutuhkan. 
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3. Mahasiswa yang meliputi data perkuliahan berupa informasi nilai UTS, nilai 
UAS dan nilai akhir, serta jadwal mata kuliah dan pengumuman lain. 
 
1.4 Tujuan dan Manfaat 
1.4.1 Tujuan 
Tujuan yang ingin dicapai adalah membantu mengelola kebutuhan 
informasi akademik yang dapat diakses oleh mahasiswa, mengelola 
kebutuhan informasi lowongan kerja yang dapat diakses oleh alumni dan 
mahasiswa, serta mengelola kebutuhan informasi lulusan/alumni yang 
dapat diakses oleh perusahaan luar guna mencari lulusan/alumni potensial 
yang dibutuhkan perusahaan terebut. 
 1.4.2 Manfaat 
Manfaat yang ingin dicapai adalah meningkatkan kepuasan dari 
mahasiswa, alumni, dan perusahaan luar yang bekerja sama dengan STIA 
Satya Negara untuk membuka lowongan kerja terhadap pelayanan 
kebutuhan informasi yang telah diberikan oleh STIA Satya Negara. 
 
1.5 Metodologi 
Untuk pengembangan sistem, penulis menggunakan metodologi Iterasi 
(Iterative). Dalam metodologi ini, tahapan-tahapan yang akan dijalankan sebagai 
berikut :  
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1. Survey Sistem 
Pada tahap ini digunakan untuk mengetahui permasalahan secara global dengan 
cara melakukan pengumpulan data yang selama ini dilakukan. Teknik 
pengumpulan data yang dilakukan adalah dengan metode obsevasi, wawancara, 
dan melakukan studi literatur. 
2. Analisis Sistem 
Pada tahap ini dilakukan analisis terhadap sistem dengan mengidentifikasi 
permasalahan pada sistem yang berjalan, penentuan tujuan dari perbaikan 
sebuah sistem, dan mengidentifikasi kebutuhan pengguna sistem. 
3. Desain Sistem 
Tahapan desain sistem adalah tahapan mengubah kebutuhan yang masih berupa 
konsep menjadi spesifikasi sitem yang rill. Menerjemahakan syarat-syarat yang 
telah diperoleh  dari fase analisis persyaratan kedalam model-model sistem 
untuk menyelesaikan permasalahan yang terjadi pada Institusi. 
4.   Pembuatan Sistem 
Pada tahap ini mencakup pembuatan sistem baru (hardware / software) dimana 
rancangan sistem diterjemahkan menjadi kode-kode program dengan alat bantu 
yang digunakan antara lain php sebagai bahasa pemograman, mysql sebagai 
teknologi basis data. 
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5. Implementasi Sistem 
Pada tahap ini meliputi proses persiapan sistem (penginstalan database dan 
program baru), konversi ke sistem yang baru, pelatihan bagi pengguna, 
pengujian sistem dan pengoperasian sistem. 
6. Pemeliharaan Sistem 
Tahapan pemeliharaan sistem mencakup seluruh proses yang diperlukan untuk 
menjamin kelangsungan, kelancaran, dan penyempurnaan sistem yang telah 
dioperasikan. 
 
1.6 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan ini di tujukan untuk memberikan gambaran 
mengenai bab – bab yang penulis susun dalam skripsi ini, yaitu : 
BAB 1 PENDAHULUAN 
Bab ini merupakan pendahuluan yang mencakup uraian tentang latar 
belakang penulisan, ruang lingkup, tujuan dan manfaat penulisan, 
metodologi penulisan dan dan sitematika penulisan. 
BAB 2 LANDASAN TEORI 
Bab ini menjelaskan tentang teori-teori yang akan digunakan sebagai 
landasan dalam menganalisa data yang terdiri dari teori-teori umum 
dan teori-teori khusus yang berhubungan dengan tema skripsi. 
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BAB 3 ANALISIS SISTEM 
Bab ini berisi tentang gambaran umum perusahaan diantaranya 
struktur organisasi beserta tugas dan wewenang, prosedur sistem yang 
berjalan, analisis sebab-akibat, analisis kebutuhan menggunakan use 
case diagram, serta analisis kelayakan dengan menggunakan matriks 
kandidat dan analisis biaya manfaat. 
BAB 4 RANCANGAN SISTEM 
Bab ini membahas tentang sistem yang dirancang, mulai dari 
rancangan sistem logis, rancangan sistem fisik, rancangan program 
sampai dengan rencana implementasi. 
BAB 5 PENUTUP 
Bab ini menguraikan tentang kesimpulan dan saran dari penulis 
terhadap hasil akhir penulisan skripsi. 
 
 
 
 
 
 
 
